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 الاستهلال
 قال الله تعالى : 
(اْقرأْ بِاْسِم َرب َِك الَِذي َخلََق (0) َخلََق الإنَساَن ِمْن َعلٍَق 
 الَِّذي َعلََّم بِاْلقَلَِم (4) َعلََّم 
(6) اْقَرأْ وَربَُّك الأَْكَرُم (3)
 الإنَساَن َما لَْم يَْعلَْم (5)) 
 صدق الله العظيم
  )5 - 1( الآيات -العلقسورة 
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 الإهــــــــــــــــــــــداء
  روح أمي وأبي إلى
 إلى أخواني وأخواتي
 إلى زوجتي العزيزة
 إلى أبنائي وبنائتي حفظهم الله 
 إلى أصدقائي 
 إلى أساتذتي الأجلاء 
 إليهم جميعا ًأهدي هذا البحث
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 الشكر والتقدير
سًلا، جاعل الملائكة ر الشكر والحمد لله رب العاملين فاطر السماوات والأرض  
  ن.والصلاة والسلام على رسول الله الصادق والأمين وعلى آله وأصحابه أجمعي
 ليتاحت تي أالأفريقيا العالمية عمادة الدراسات العليا  الشكر أجزله إلى جامعة 
  لإتمام هذه الرسالة.الفرصة والمناخ المناسب 
د وخير الذي كان نعم المرش العشاري إبراهيم الأمين للدكتور/  تقديرالشكر وال 
ده بالصحة فجزاه الله خير الجزاء وأم الدليل في تقديم النصح والإرشاد والتوجيهات
 والعافية.
جامعة  مكتبةجامعة أفريقيا العالمية، و  كما لا يفوتني أن أتقدم بالشكر لأسرة
، مكتبة ومالخرط ومكتبة جامعةومكتبة جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا، ، النيلين
  .جامعة أم درمان الإسلامية، مكتبة الزعيم الأزهري 
ذين كانت شركة سوداتل للهاتف السيار الالأخوة العاملين بالشكر موصول إلى 
   .لهم بصمة في إختبار الدراسة الميدانية
 الشكر إلى كل من ساهم معي في إنجاز هذا البحث.
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 مستخلص
تمثلثت  حيثث  قياس جودة الخدمة المدركة وأثرها على رضاء العملاء.  تناولت الدراسة
مثا و  ؟ةجثودة الخدمثة المدركثمحل البحث ، مفهثوم وأهميثة  سوداتلهل تدرك مشكلة الدراسة في 
ة الخدمثثثة جثثثودمفهثثثوم وأهميثثثة  و هثثثي الثقافثثثة التنايميثثثة الملائمثثثة لتطجيثثثا إدارة الجثثثودة الشثثثاملة
محثثل وداتل سثثجنجثثا؟ ؟ وهثثل هنثثاك توافثثا جثثين عناصثثر الثقافثثة التنايميثثة السثثائدة فثثي المدركثثة 
هثثل و  ؟مدركثثةجثثودة الخدمثثة الالبحثث ، ونثثين عناصثثر الثقافثثة التنايميثثة الملائثثم لتطجيثثا مفهثثوم 
، ونثين إدارة الجثودة 9990تدرك الوحدة محثل البحثث أهميثة التفرقثة، جثين شثهادة الجثودة الأيثزو 
ة تحديثثثثثثد ومناقشثثثثثثة الأبعثثثثثثاد الفلسثثثثثثفي هثثثثثثدفت الدراسثثثثثثة الثثثثثثى. داري متكامثثثثثثل؟الشثثثثثثاملة كناثثثثثثام إ
تطجيا الناجح والأستراتيجية ، لمفهوم قياس جودة الخدمة المدركة ، وتحديد مبادئ ومتطلبات ال
، وبقيثة التعثرع علثى مثدر إدراك الإدارة العليثا بمجموعثة شثركات سثوداتللهثا فثي المسسسثات، و 
ختبثثار لتحقيثثا أهثثداع الدراسثثة تثثم إ .مفهثثوم جثثودة الخدمثثة المدركثثةالعثثاملين ، لطجيعثثة وأهميثثة 
ليثا لمجموعثة لا توجثد فثروق ذات دلالثة معنويثة ، جثين إدراك وتفهثم الإدارة العالفرضثيات ايتيثة 
طلبه تطجيثا شركات سوداتل لمفهوم جودة الخدمة المدركة ، ونين ذلك الإدراك والتفهم، الذي يت
لتنايميثة ، لا يوجد فروق ذات دلالة معنويثة ، جثين عناصثر الثقافثة امدخل إدارة الجودة الشاملة
تلاءم مثثث  السثثثائدة فثثثي مجموعثثثة شثثثركات سثثثوداتل ، ونثثثين عناصثثثر الثقافثثثة التنايميثثثة ، التثثثي تثثث
وجثد علاقثثة ت توصثلت الدراسثة إلثى نتثائ  منهثا .متطلبثات تطجيثا مفهثوم جثودة الخدمثة المدركثة
كة يحتثثا  الهيكثثل الادارر للشثثر تمر ورضثثاء العمثثلاء، ذات دلالثثة إحصثثائية جثثين التحسثثين المسثث
قثثرارات  إنالثثى مزيثثد مثثن الضثثبئ والموائمثثة سثثيما وان يتصثثف بالترهثثل مقارنثثة بحجثثم الانجثثاز، 
قاضثثيها وهياكثثل مثثزي  السثثعر اسثثتراتيجية وتكتيكيثثة وتخثثو معثثدل مسثثتور الأسثثعار التثثى يثثتم ت
  للقضثايا الزنثائن، وهثى مماثلثة جثدا ً الحسم  وشروط الدف   ودرجة فثروق  الاسثعار جثين فئثات 
جثال قطثا  مراعثاة المواكبثة والتطثور والحدا ثة فثى مب أوصثت الدراسثة .التى تواجه مسثوق السثل 
ن جديثدة تلجثي التسويا بالقدر الذر يسهم فى تحقيا رغبثات العمثلاء، والعمثل علثى خلثا مثواعي
ليثل الوقثت إحتياجات العميل وذلثك مثن خثلال اطثر تسثويقية وخثدمات تتصثف بالذكيثة تراعثي تق
وير نقطثثثثة مهمثثثثة ومحوريثثثثة فثثثثى تطثثثث والجهثثثثد والتكلفثثثثة معثثثثًا، والتركيثثثثز علثثثثى جعثثثثل راي العميثثثثل
 المنتجات والخدمات المقدمة اليه . 
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 فهرس الموضوعات
 رقم الصفحة عنوان الموضوع
 أ الإستهلال
 ب الإهداء
   الشكر والتقدير
 د المستخلو
 هث فهرس الموضوعات
 ز فهرس الجداول
 ط فهرس الأشكال
 0 المقدمة
 6 أوًلا: الإطار المنهجي
 7  الدراسات السابقةثانيًا: 
 00 الفصل الأول: ماهية التسويق 
 00 المبحث الأول: مفهوم وتعريف التسويا
 10 المبحث الثاني: مراحل تطور التسويا 
 03 المبحث الثالث: دورة حياة المنت 
 73 الفصل الثاني: المزيج التسويقي والخدمات
 33 المبحث الاول: المزي  التسويقي 
 34 المبحث الثانى: المزي  التسويقي للخدمات 
 25 الفصل الثالث: جودة الخدمة المدركة
 75 المبحث الأول: مفهوم الجودة وتطوره
 32 المبحث الثاني: إدارة الجودة الشاملة
 37 المبحث الثالث: قياس جودة الخدمة المدركة ورضا المستفيد
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 01 الفصل الرابع: الدراسة الميدانية
 01 المبحث الأول: منهجية إجراء الدراسة الميدانية
 400 المبحث الثاني: تحليل جيانات الدراسة
 030 المبحث الثالث: إختبار فروض الدراسة
 040 الخاتمة
 040 أوًلا: النتائ 
 340 ثانيًا: التوصيات
 540  قائمة المصادر والمراجع        
 740  الملاحق        
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  الجداولفهرس 
 رقم الصحفة عنوان الجدول رقم الجدول
 92 الاستجيانات الموزعة والمعادة )1 /4(
 92 توزي  محاور الدراسة )2 /4(
 92 مقياس درجة الموافقة )3 /4(
 52 نتائ  اختبار الصدق لمقياس عبارات المحور الأول  )4/4(
 92 نتائ  اختبار الصدق لمقياس عبارات المحور الثاني  )5/4(
 92 نتائ  اختبار الصدق لمقياس عبارات المحور الثالث  )2/4(
 92 نتائ  اختبار الصدق لمقياس عبارات المحورالراب   )7/4(
 22 نتائ  اختبار الصدق لمقياس عبارات المحور الخامس  )3/4(
 101 نتائ  اختبار ألفا كرنباخ لمقياس عبارات محاور الدراسة  )1/4(
 401  العينة حسب النو توزي  إفراد   )00/4(
 501 توزي  إفراد العينة حسب العمر  )00/4(
 901  فةيوضح التوزي  التكراري لإفراد عينة الدراسة وفا متغير الواي  )91/4(
 901  صو العلمييوضح التوزي  التكراري لإفراد عينة الدراسة وفا متغير التخ  )91/4(
 901  ل العلميالدراسة وفا متغير المسهيوضح التوزي  التكراري لإفراد عينة   )41/4(
 201 توزي  إفراد العينة حسب الخجرة العملية  )51/4(
  111 التوزي  التكراري لعبارات المحور الأول: التحسين المستمر  )  91/4(
حتياجات التركيز على مقاجلة ا التوزي  التكراري لعبارات المحور الثاني  )91/4(
 العاملين
 911
 511  التركيز على العميل التوزي  التكراري لعبارات المحور الثالث:  )  91/4(
 911  دعم الإدارة العلياالتوزي  التكراري لعبارات المحور الراب :  )  21/4(
 211 التوزي  التكراري لعبارات المحور الخامس: رضاء العملاء  )  09/4(
 191  المستمرالإحصاء الوصفي لعبارات  المحور الأول: التحسين   )19/4(
ياجات التركيز على مقاجلة احتالمحور الثانيالإحصاء الوصفي لعبارات   )99/4(
 العاملين
 991
 591 الإحصاء الوصفي لعبارات  المحور الثالث: التركيز على العميل  )99/4(
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 991  المحور الراب : دعم الإدارة العلياالإحصاء الوصفي لعبارات   )49/4(
 291  : رضاء العملاءالوصفي لعبارات المحور الخامسالإحصاء   )59/4(
 991  عملاءالتحسين المستمر ورضاء ال نتائ  تحليل الانحدار للعلاقة جين  )26/4(
ات العاملين التركيز على مقاجلة احتياج نتائ  تحليل الانحدار للعلاقة جين  )76/4(
 ورضاء العملاء
 491
 991  العملاء التركيز على العميل ورضاء جيننتائ  تحليل الانحدار للعلاقة   )36/4(
 991  دارة العليانتائ  تحليل الانحدار للعلاقة جين التركيز على مقاجلة دعم الإ  )29/4(
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 فهرس الأشكال
 رقم الصحفة عنوان الشكل  رقم الشكل
 09 elcyc efil tcudorP دورة حياة المنت   )1/1(
 04 sP ruoFمناور الث  )1/9(
 15 عناصر  المزي  التسويقي للخدمات (9/9)
 99 خطوات تطجيا إدارة الجودة ( 1/9 )
 99 يوضح العلاقة جين الجودة المتوقعة والمجرنة والمدركة  )9/9(
 401 توزي  إفراد العينة حسب النو   )0/4(
 501 توزي  إفراد العينة حسب العمر  )6/4(
 901  وايفةالدراسة وفا متغير اليوضح التوزي  التكراري لإفراد عينة   )9/4(
تخصو يوضح التوزي  التكراري لإفراد عينة الدراسة وفا متغير ال  )4/4(
 العلمي
 901
 901  مسهل العلمييوضح التوزي  التكراري لإفراد عينة الدراسة وفا متغير ال  )5/4(
 201 توزي  إفراد العينة حسب الخجرة العملية  )9/4(
 
  
